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ABSTRAK 
Rumah Sakit Ibu dan Anak (RSIA) Mutiara Bunda merupakan salah satu rumah 
sakit khusus bersalin di Kota Padang. Pada saat ini masih banyak proses bisnis 
pada RSIA Mutiara Bunda yang masih dilakukan secara manual, salah satunya 
yaitu penanganan keluhan dan kerusakan pada perangkat teknologi informasi (TI), 
dimana ketika terjadi permasalahan user menemui teknisi rumah sakit secara 
langsung tanpa izin ataupun persetujuan dari pihak terkait manapun dan 
melaporkan kerusakan yang terjadi, sehingga kegiatan penanganan keluhan dan 
kerusakan perangkat TI belum terkelola dan terstruktur dengan baik, menimbang 
begitu banyaknya biaya yang harus dikeluarkan apabila terjadi kesalahan dalam 
penanganan perangkat TI. Proses  penanganan keluhan dan kerusakan perangkat 
TI tersebut dapat dilakukan dengan baik dan cepat dengan membangun suatu 
sistem service support menggunakan framework ITIL V.3. Oleh karena itu tujuan 
dari penelitian ini yaitu untuk menganalisis, merancang, membangun, serta 
menguji sistem service support penanganan keluhan dan kerusakan perangkat TI 
pada RSIA Mutiara Bunda. Metodologi penelitian yang digunakan adalah studi 
literatur sebagai landasan teori dari data penelitian sebelumnya, pengumpulan 
data berupa observasi, wawancara dan pengumpulan dokumen terkait, serta 
menggunakan metode pengembangan sistem waterfall. Tahapan metode waterfall 
meliputi analysis, design, coding, dan testing. Hasil yang didapatkan dari 
penelitian ini adalah sebuah sistem service support yang nantinya dapat 
mempermudah dalam pengaduan dan penanganan keluhan dan kerusakan 
perangkat TI pada RSIA Mutiara Bunda. 
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